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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan zaman yang semakin modern saat ini membuat 
kebutuhan dan keinginan manusia semakin bermacam-macam. Era yang 
modern ini memberikan dampak kehidupan manusia yang menjadi semakin 
lebih praktis, cepat, dan ekonomis. Selain iu, kemajuan teknologi mampu 
memberikan pergeseran pola belanja masyarakat desa yang tradisional 
menjadi lebih modern. Saat ini masyarakat mulai menyukai berbelanja di 
pasar ritel modern seperti minimarket dari pada pasar tradisional. Pergeseran 
pola masyarakat menjadi lebih gemar untuk berbelanja di ritel modern 
disebabkan karena masyarakat bisa mendapatkan kepraktisan dan kecepatan 
dalam berbelanja. Masyarakat desa sebagai konsumen saat ini semakin 
menginginkan kenyamanan dalam berbelanja. Kepastian dari segi harga, 
pelayanan yang memuaskan, tersedianya kelengkapan produk yang 
berkualitas, lokasi yang strategis, serta promosi yang menarik minat beli dari 
konsumen. 
Perkembangan teknologi dan pergeseran pola belanja masyarakat 
tersebut mengakibatkan terjadinya peningkatan bisnis ritel atau eceran. Hal ini 
ditandai dengan banyaknya bisnis ritel modern yang mulai berkembang pesat 
beberapa tahun terakhir, seperti format ritel minimarket Alfamart, Indomaret 
dan minimarket milik pribadi yang tersebar tidak hanya di kota-kota besar 
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tetapi juga di pinggiran kota sampai ke pelosok desa untuk memenuhi segala 
kebutuhan dan keininan konsumen yang tidak terbatas. 
Masyarakat selaku konsumen tidak dengan mudah begitu saja 
mengonsumsi produk tanpa mempunyai pertimbangan tentag faktor-faktor 
yang dapat mempengaruhi mereka dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan 
mereka. Menurut Kotler dan Amstrong, (2006) dengan memahami 
kebutuhan, keinginan dan permntaan pelanggan, makan akan memberikan 
masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar 
dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggan. Pelanggan tidak akan merasa 
puas apabila produk yang dibeli itu tidak memenuhi kebbutuhan dan 
harapannya, demikian sebalikya, apabila pelangan merasa puas maka 
pelanggan tersebut akan tetap menggunakan produ tersebut di masa yang akan 
datang. 
Dalam membuat keputusan apapun, manusia cenderung berpikir dan 
melakukan pertimbangan sesuai dengan pola pikir dan kondisi psikologisnya. 
Pola pikir tersebut bisa dibedakan menjadi pola kognitif dan afektif. Tujuan 
aspek kognitif berorientasi pada kemampuan intelektual yang lebih sederhana, 
yaitu mengingat, sampai pada kemampuan memecahkan masalah berdasarkan 
akal/otaknya. Sedangkan afektif yang berkaitan dengan sikap dan nilai. 
Afektif mencakup watak perilaku seperti perasaan, minat, sikap, emosi, dan 
nilai. Dengan memahami pola pikir dan psikologis dari konsumen, maka 
perusahaan juga bisa bisa memahami kebutuhan dan keinginan dari 
konsumen. 
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Pelanggan merupakan sosok individu atau kelompok yang mempunyai 
peran penting bagi persahaan. Hal ini dikarenakan keberadaan pelanggan 
mempunyai akses terhadap eksistensi produk atau jasa di pasaran, sehingga 
semua kegiatan perusahaan akan diupayakan untuk bias memposisikan produk 
atau jasa agar dapat diterima pelanggan. Seseorang dapat dikatakan pelanggan 
apabila orang tersebut mulai membiasakan diri untuk membeli produk atau 
jasa yang ditawarkan. Kebiasaan tersebut dapat dijalin melalui pebelian 
berulang dalam waktu tertentu. Apabila dalam jangka waktu tertentu tidak 
dapat melakukan pembelian ulang, maka orang tersebut dikatakan sebagai 
seorang pembeli. 
Banyak faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam 
keputusan pembelian barang dan jasa. Mempelajari dan menganalisis perilaku 
konsumen dalam keputusan pembelian adalah hal yang penting, sebab dengan 
pengetahuan dasar yang baik mengenai perilaku konsumen akan dapat 
memberi masukan yang berarti bagi perencanaan strategi perusahaan. Untuk 
dapat bertahan dan berkembang, sebuah perusahaan perlu memahami perilaku 
konsumen agar mampu melakukan keputusan pembelian sehingga pada 
akhirnya perusahaan dapat bersaing dengan perusahaan yang lainnya. 
 Berman dan Evans (2007:16) menyatakan bahwa konsumen yang 
tidak puas dengan pengalaman berbelanja di suatu perus                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
ahaan ritel, cenderung untuk tidak melakukan pembelian ulang di perusahaan 
tersebut. Untuk itu perusahaan perlu melakukan berbagai strategi pemasaran 
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sehingga dapat memberikan kepuasan kepada konsumen dan mempengaruhi 
konsumen untuk melakukan keputusan pembelian pada perusahaan tersebut.  
Toserba Indrako merupakan salah satu Toserba yang terletak di Jalan 
Ahmad Yani No. 11 Kota Teluk Kuantan, kecamatan Kuantan Tengah 
Kabupaten Kuantan Singingi. Diawal berdirinya yaitu tanggal 10 Februari 
2001, Toserba Indrako hanya berbentuk toko ritel biasa atau sering disebut 
toko kelontong. Seiring perkembangan zaman yang semakin modern, pada 
sekitar tahun 2009, Toserba Indrako semakin memperbaiki diri dengan 
merubah konsep toko kelontong menjadi sebuah minimarket atau swalayan. 
Swalayan ini berlokasia di pusat perbelanjaanyang berada tak jauh dari 
pemukiman warga dan berdekatan juga dengan fasilitas umum lainnya di Kota 
Teluk Kuantan, seperti pasar tradisional yaitu pasar lumpur Teluk Kuantan 
yang buka setiap hari.  
Selain Toserba Indrako, kini juga terdapat beberapa swalayan/toserba 
di kota Teluk Kuantan. Berikut daftar beberapa swalayan yang ada di Kota 
Teluk Kuantan pada tahun 2017 selain Toserba Indrako. 
Tabel 1.1  Swalayan yang ada di Kota Teluk Kuantan 
No. Nama Swalayan/Toserba/Minimarket Tahun Berdiri 
1. Sahabat Aidilia 1998 
2. Indah Swalayan 2009 
3. Mandiri Swalayan 2011 
4. Indomaret 2016 
5. Alfamast 2016 
Sumber : Toserba Indrako Teluk Kuantan 
Hal ini mengharuskan Toserba Indrako untuk selalu memperbaiki 
berbagai aspek agar bisa terus bertahan dan beroperasi, karena di Teluk 
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Kuanan itu sendiri terdapa banyak pesaing yang menjual produk-produk yang 
sejenis dengan yang dijual oleh Toserba Indrako. Sehingga apabila perusahaan 
tidak sanggup menanggulangi masalah ini dengan sraegi yang baik, maka 
perusahaan akan kehilangan banyak konsumen yang dapat menurunkan omset 
perusahaan, sehingga akan berdampak pada bangkrutnya perusahaan. 
Agar mampu bersaing, peritel harus menciptakan strategi yang tidak 
hanya berfokus pada menjaring atau memuaskan konsumen dalam waktu 
sesaat saja, tetapi juga harus menciptakan loyalitas konsumen. Loyalitas 
konsumen merupakan faktor penting dalam suatu bisnis ritel, maka 
keunggulan kompetitif yang dimiliki tidak akan sukses apabila tidak diiringi 
dengan loyalitas dari konsumen itu sendiri. Menurut Griffin (2005: 11), 
imbalan dari loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif. Semakin lama 
loyalitas dari seorang konsumen, semakin besar pula laba yang didapat dari 
konsumen itu. Sebaliknya, beralihnya konsumen dapat merugikan perusahaan 
karena biaya untuk melayani dan menjual barang ke konsumen lama lebih 
rendah dibandingkan dengan konsumen baru. 
Tabel 1.2 data penjualan Toserba Indrako beberapa tahun terakhir. 
Tahun Jumlah Penjualan Pertumbuhan  
 (Rupiah) (Rupiah) (%) 
2013 6.750.000.000 - - 
2014 6.900.000.000 150.000.000 2.22% 
2015 7.100.000.000 200.000.000 2.89% 
2016 7.350.000.000 250.000.000 3.52% 
Sumber : Toserba Indrako Teluk Kuantan, 2017 
Dapat diketahui bahwa hasil penjualan di Toserba Indrako Teluk 
Kuanan mulai dari ahun 2013 hingga ahun 2017 terus mengalami kenaikan 
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dari ahun ke tahun. kenaikan jumlah penjualan pada tahun 2013-2014 di 
Toserba Indrako naik sebesar 2.22% atau Rp 150.000.000. kemudian pada 
tahun 2014-2015 penjualan di Toserba Indrako mengalami kenaikan sebesar 
2.89% atau Rp 200.000.000. sedangkan kenaikan jumlah penjualan pada tahun 
2015-2016 sebesar 3.52% atau Rp 250.000.000. 
Dari data di atas, Toserba Indrako harus meningkatkan loyalitas 
konsumen agar konsumen yang datang tetap melakukan pembelian ulang dan 
tahan terhadap tarikan pesaing sehingga target penjualan yang ditetapkan 
dapat tercapai. Sesuai dengan literatur yang ada, loyalitas konsumen dapat 
dipengaruhi oleh bauran ritel yang diterapkan. Berdasarkan uraian di atas, 
maka Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : 
“PENGARUH BAURAN ECERAN (RETAILING MIX) 
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG KONSUMEN 
(REPEAT PURCHASING) PADA TOSERBA INDRAKO TELUK 
KUANTAN”. 
1.2 Rumusan Masalah 
1. Apakah produk berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian 
ulang konsumen pada Toserba Indrako Teluk Kuantan ? 
2. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian 
ulang konsumen pada Toserba Indrako Teluk Kuantan ? 
3. Apakah lokasi berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian 
ulang konsumen pada Toserba IndrakoTeluk Kuantan ? 
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4. Apakah promosi berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian 
ulang konsumen pada Toserba IndrakoTeluk Kuantan ? 
5. Apakah Presentasi (lay out) berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 
pembelian ulang konsumen pada Toserba IndrakoTeluk Kuantan ? 
6. Apakah layanan pelanggan (personalia) berpengaruh secara parsial 
terhadap keputusan pembelian ulang konsumen pada Toserba 
IndrakoTeluk Kuantan ? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui pengaruh produk secara parsial terhadap keputusan 
pembelian ulang konsumen pada Toserba Indrako Teluk Kuantan. 
2. Untuk mengetahu pengaruh harga secara parsial terhadap keputusan 
pembelian ulang konsumen pada Toserba IndrakoTeluk Kuantan. 
3. Untuk mengetahu pengaruh lokasi secara parsial terhadap keputusan 
pembelian ulang konsumen pada Toserba Indrako Teluk Kuantan. 
4. Untuk mengetahui pengaruh promosi secara parsial terhadap keputusan 
pembelian ulang konsumen pada Toserba IndrakoTeluk Kuantan. 
5. Untuk mengeahui pengaruh Presentasi (lay out) secara parsial keputusan 
pembelian ulang konsumen pada Toserba IndrakoTeluk Kuantan. 
6. untuk mengetahui pengaruh layanan pelanggan (Personalia) secara parsial 
keputusan pembelian ulang konsumen pada Toserba IndrakoTeluk 
Kuantan. 
1.4 Manfaat Penelitian 
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1.  Bagi Penulis 
Penelitian ini sebagai sutau pengetahuan dan pengalaman serta sekaligus 
sebagai pengaplikasian pengetahun yang diperoleh selama kuliah melalui 
pengkajian dalam karya ilmiah ini. 
2. Bagi Perusahaan 
Sebagai masukan yang bisa dijadikan sebagai bahan perimbangan dalam 
proses pengambilan keputusan dalam merencanakan dan 
mengimplementasikan strategi pemasaran dalam menghadapi persaingan 
yang semakin ketat. 
3. Bagi Mahasiswa Lain 
Dapat digunakan untuk menambah wawasan dan pengetahuan serta 
sebagai bahan penelitian lebih lanjut. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
BAB I  : PENDAHULUAN 
Pada bagian ini disajikan hal-hal yang melatar belakangi 
penelitian, perumusan masalah, batasan masalah, tujuan dan 
manfaat penelitian serta diakhiri dengan sistematika penulisan. 
BAB II : LANDASAN TEORI 
Pada bab ini mengemukakan dan menguraikan berbagai teori 
yang mendasar melalui tinjauan pustaka dan studi literature yang 
dijadikan landasan konseptual dalam melakukan penelitian. Teori 
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tersebut berkaitan dengan pengaruh variabel bauran retail 
terhadap keputusan konsumen dalam melakukan pembelian 
ulang. 
BAB III : METODE PENELITIAN 
Uraian mengenai variable penelitian dan definisi operasional 
variable, penentuan sampel, jenis dan sumber data, metode 
pengumpulan data, serta metode analisis data yang digunakan. 
BAB IV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
Pada bab ini diuraikan sejarah singkat perusahaan, struktur 
organisasi dan aktivitas perusahaan. 
BAB V : ANALISIS DAN PEMBAHASAN MASALAH 
Pada bab ini disajikan analisis, interpretasi, dan pembahasan 
yang mengacu pada hasil pengolahan data yang dilakukan 
sehingga mampu menjawab secara ilmiah permasalahan yang 
dikaji dalam penelitian ini. 
BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini diuraikan hasil penelitian secara ringkas yang 
dituangkan dalam bentuk kesimpulan dan saran yang dapat 
dijadikan bahan pertimbangan dan masukan yang bermanfaat 
bagi pihak-pihak yang berkepentingan sesuai dengan topic 
penelitian. 
